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INTRODUCCIÓN 
 
Actualmente el Departamento Nacional de Planeación (DNP)es una entidad 
encargada de consolidar la base nacional de los ciudadanos registrados en el 
Sisbén(Sistema de Identificación de Potenciales Beneficiarios de Programas 
Sociales), está recibiendo aproximadamente 5000 solicitudes trimestrales, donde 
muchas de las consultas no necesitan ser presenciales por parte de los usuarios 
como por ejemplo preguntas de cobertura, traslados, información de programas, 
accesos, cambios de ciudad, radicación de quejas y reclamos entre otros servicios.  
En las entidades públicas una de las grandes preocupaciones es la calidad 
relacionada con el servicio prestado a los usuarios, el cual no es un tema reciente, 
siempre se ha requerido una buena atención al momento de solicitar un beneficio o 
requerimiento en todas entidades estatales en Colombia que dependen del nivel de 
satisfacción y la necesidad que tienen los beneficiarios.  
Las entidades nunca deben perder el objetivo que se tiene con el cliente, es decir 
cumplir con su total complacencia, cuidar de ellos y así proyectar una imagen 
positiva de la organización según lo dice en una de sus frases Lewis Carrol “Uno de 
los mejores secretos de la vida es todo lo que vale la pena hacer, es lo que hacemos 
por los demás” (Pública, 2018). 
El buen servicio al ciudadano en Colombia está creando importancia y para lograr 
que las entidades públicas se caractericen por ofrecer un buen servicio, deben crear 
un enfoque integral al servicio del ciudadano, garantizando su cumplimiento, 
relacionándolo con un servicio incluyente, de máxima cobertura, la administración 
del recurso humano y el direccionamiento estratégico, todo esto debe verse 
reflejado en la implementación de buenas prácticas y que genere una comunicación 
de doble vía por ambas partes. 
Se tiene como finalidad buscar la mejora continua en el Departamento Nacional de 
Planeación (DNP) para los procesos de atención a los usuarios del Sisbén a nivel 
nacional en cuanto a las peticiones, quejas y reclamos, proponiendo una 
metodología que contribuya al cambio y que estimule a los ciudadanos a realizar 
sus trámites y consultas de una forma sencilla y sin gastar mucho tiempo, con el fin 
de mitigar las falencias que actualmente la organización viene presentando con este 
servicio de gran importancia para el país.  
En la capacidad de mejorar la atención al ciudadano y aprovechando el incremento 
del uso del internet en Colombia, se busca impulsar a que la organización realice 
un mejoramiento del servicio de atención para los usuarios del Sisbén a través de 
un asesor virtual (chatbot) que les permita a los usuarios validar los trámites y 
consultas y tener una experiencia igual a la de un asesor en las oficinas sin moverse 
de su casa, trabajo o municipio.  
La propuesta se enfoca en diseñar una solución de chatbot que permita establecer 
respuestas inmediatas y de alta efectividad en los tramites de solicitudes y 
consultas, que actualmente no se encuentran 100% automatizadas y en donde el 
usuario del Sisbén realiza la consulta por medio de los siguientes canales que no 
están disponibles las 24 horas del día: 
Presencial: Oficina de atención al ciudadano, se brinda información de manera 
personalizada y se contacta con los responsables de la información de acuerdo con 
la consulta. 
Telefónico: Línea de atención al ciudadano en la cual se brida información y 
orientación sobre tramites y/o servicios que son competencia del Sisbén. 
Virtual: Correo electrónico y formato electrónico web, por este canal se reciben 
peticiones, quejas, reclamos o denuncias referentes al Sisbén. 
Escrita: Se hace la radicación por comunicación escrita en la oficina de 
correspondencia del DNP. 
Es por ello que se busca el desarrollo de la herramienta (Chatbot), la cual se 
conectará a un sistema de gestión de bases de datos con el fin de hacer consultas 
que permitan al usuario tener una interacción personalizada, facilitando la obtención 
de información que servirá para la toma de decisiones. 
 
OBJETIVOS 
 
Objetivo General 
 
Diseñar un asistente virtual - Chatbot de búsqueda inteligente conversacional para 
los servicios de trámites y consultas del sistema de identificación de potenciales 
beneficiarios de programas sociales – Sisbén que se realizan en el Departamento 
nacional de Planeación.  
Objetivos específicos 
 
• Analizar los procesos de servicio al ciudadano que hacen parte del Sisbén 
Actualmente.  
• Delinear los flujos que adapten los procesos de servicio al ciudadano del 
Sisbén a la arquitectura de un chatbot. 
• Modelar un prototipo chatbot con cuatro patrones de búsqueda que son: 
Preguntas frecuentes, consulta de estado PQRS, consulta de puntaje Sisbén 
y directorio de administradores municipales del Sisbén. 
• Caracterizar el procesamiento de lenguaje natural PNL e Inteligencia artificial 
usadas en un Chatbot. 
MARCO CONTEXTUAL Y TEÓRICO 
 
Para la elaboración del siguiente marco contextual, se partirá de un estado del arte 
o diagnóstico relacionado con los servicios de atención al ciudadano en el 
Departamento Nacional de Planeación (DNP). Una vez revisadas las generalidades 
de este tema, se particularizará en el Sisbén y el proceso de consultas que se 
realizan en la entidad. 
¿Qué es el Departamento Nacional de Planeación? 
El DNP es una entidad eminentemente técnica que impulsa la implantación de una 
visión estratégica del país en los campos social, económico y ambiental, a través 
del diseño, la orientación y evaluación de las políticas públicas colombianas, el 
manejo y asignación de la inversión pública y la concreción de las mismas en 
planes, programas y proyectos del Gobierno. (DNP, DEPARTAMENTO NACIONAL 
DE PLANEACIÓN, 2018). 
Misión 
Liderar, coordinar y articular la planeación de mediano y largo plazo para el 
desarrollo sostenible e incluyente del país (DNP, DEPARTAMENTO NACIONAL DE 
PLANEACIÓN, 2018). 
Visión 
Ser reconocida como la entidad técnica que lidera y coordina la agenda de 
desarrollo del país, con perspectiva de mediano y largo plazo (DNP, 
DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACIÓN, 2018). 
¿Qué es el Sisbén? 
El Sisbén es un instrumento de focalización individual diseñado por el Departamento 
Nacional de Planeación, el cual corresponde a un diseño técnico que recoge los 
criterios definidos por el CONPES Social para evaluar, en una determinada forma, 
las condiciones de pobreza y vulnerabilidad de los hogares. Permite identificar a la 
población pobre potencial beneficiaria de programas sociales, actuando como uno 
de los instrumentos de focalización de mayor uso por programas sociales en 
Colombia. Este sistema permite conocer las condiciones sociales y económicas de 
los hogares y evaluarlas en forma individual a partir de unos criterios establecidos 
por la Nación; también es una fuente de información estadística que facilita el 
diagnóstico del conjunto de hogares encuestados. (Planeación, 2018). 
 
Rol del Departamento Nacional de Planeación con Sisbén 
 
El Departamento Nacional de Planeación (DNP) es el encargado de definir la 
metodología del Sisbén y de orientar a los municipios para su implementación. 
Igualmente, el DNP se encarga de consolidar y publicar la base nacional certificada 
en la cual se valida el puntaje asignado a cada persona registrada en el Sisbén.. 
(DNP, DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACIÓN, 2018). 
 
Proceso de Gestión del Sisbén  
 
Actualmente se encuentran establecidos procesos de integración, los cuales surgen 
a través de distintos flujos que permiten la incorporación al programa del Sisbén 
para la participación de sectores menos favorecidos según el siguiente mecanismo 
técnico: 
 Fuente: (SISBEN, 2017) 
Actualmente, uno de los mayores desafíos de las instituciones públicas es lograr la 
participación de la ciudadanía en la construcción de mejores políticas públicas y 
lineamientos que contribuyan al mejoramiento social, implementando cambios 
importantes a través de instrumentos digitales los cuales hacen parte de la 
estrategia de fortalecimiento institucional de servicio al ciudadano de acuerdo a el 
fin último del uso de la tecnología en la relación del Estado y el ciudadano. “El valor 
público se relaciona con el desarrollo social, la gobernanza, la garantía de derechos, 
la satisfacción de necesidades y la prestación de servicios de calidad. No sólo es 
hacer uso de las tecnologías, sino cómo las tecnologías ayudan a resolver 
problemas reales” (Gobierno digital, 2018). 
Es fundamental poder implementar acciones que garanticen el cumplimiento de los 
tiempos de respuesta reales a la ciudadanía, por ello el Sisbén tiene como  fin de 
generar una oportunidad que permita la relación con la participación ciudadana, en 
busca del fortalecimiento de los mecanismos de participación y el papel que se 
cumple como ciudadanos, con el derecho al acceso y consulta de la información, 
facilitando la provisión de servicios a diferentes grupos de usuarios que permita ir 
con los lineamientos escritos en la estrategia de gobierno en línea con base al 
siguiente término descrito “Los servicios digitales puedan ser usados y 
aprovechados por cualquier persona, con independencia de su condición física o 
mental o del nivel de acceso a la tecnología”. (Tesoro, 2017). 
Lineamientos de atención al ciudadano  
 
En Colombia la Constitución Política de Colombia establece en sus artículos 2° y 
270 como fines esenciales del Estado servir a la comunidad, garantizar la 
efectividad de derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la participación en la 
agenda pública, que se traduce para el ciudadano en tener potestades o acceso a 
derechos.  
 
Con la expedición de la Ley 489 de 1998, se define como fin último de la función 
administrativa, buscar la satisfacción de las necesidades básicas de todos los 
ciudadanos cuyo principal objetivo es la generación de valor público, entendido 
como la garantía de acceso a derechos de los ciudadanos, satisfaciendo sus 
demandas y brindando servicios de calidad. (Colombia, 1998). 
 
Adicionalmente, dentro de la mencionada Ley se define el Sistema de Desarrollo 
Administrativo como un conjunto de políticas, estrategias y mecanismos de carácter 
administrativo para la gestión de las entidades de la Administración Pública 
(Colombia, 1998).   
 
En el marco de ese conjunto de políticas de desarrollo administrativo, se encuentra 
la necesidad de diseñar mecanismos, procedimientos y soportes administrativos 
orientados a fortalecer la participación ciudadana o de los grupos de valor para el 
óptimo funcionamiento de los servicios (Colombia, 1998), dentro de la cual se 
evidencian los primeros pasos para la creación de una política de servicio al 
ciudadano como una política de desarrollo administrativo de las entidades de la 
Administración Pública formuladas por el Departamento Administrativo de la 
Función Pública y adoptadas por el Gobierno Nacional. 
 
En el Plan Nacional de Desarrollo 2006-2010 (DNP, Departamento Nacional de 
Planeación, 2010), se determinó la necesidad de consolidar una política de servicio 
al ciudadano en el cual el ciudadano sea el centro de la administración pública y 
perciba de manera diferente la oferta institucional del Estado Colombiano. Para la 
consecución de los fines del Plan de Desarrollo, se determinó la necesidad de 
establecer un Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano que permitiese la 
formulación de políticas y lineamientos en materia de servicio al ciudadano y el 
mejoramiento de las estrategias de atención de Servicio al Ciudadano y sus 
modelos de gestión institucional.  
   
En el año 2013, el Gobierno Nacional creó la Política Nacional de Eficiencia 
Administrativa al Servicio del Ciudadano mediante la cual se definieron lineamientos 
para la implementación de un “Modelo de Gestión Pública Eficiente al Servicio del 
Ciudadano” (DAFP, 2017), que busca mejorar la efectividad de las entidades del 
orden nacional para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los 
ciudadanos. 
En el marco de la Política de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y 
la adopción del Modelo de Gestión Pública Eficiente al Servicio al Ciudadano, se 
definen dos áreas de gestión para la formulación de la política de servicio al 
ciudadano denominadas “ventanilla hacia adentro” y “ventanilla hacia afuera”,  que 
están compuestas por seis aspectos determinantes en la gestión de servicio al 
ciudadano:  i) posicionamiento estratégico de la política de servicio al ciudadano 
(arreglos institucionales), (ii) mejoramiento de procesos y procedimientos y (iii) 
gestión del talento humano para el servicio al ciudadano, iv) fortalecimiento de 
canales de interacción con el ciudadano (cobertura), v) cumplimiento de 
expectativas y calidad del servicio, y (vi) claridad en las condiciones de la prestación 
del servicio (certidumbre). (DNP, DASCD, 2013). 
 
Fuente:  Programa Nacional de Servicio al Ciudadano, adaptado del 
Conpes 3785. 
 
Considerando el Modelo de Gestión Pública de Servicio al Ciudadano, es posible 
determinar que el desarrollo del diseño de un asistente virtual para los servicios de 
atención al ciudadano, se enmarcan en los componentes de Fortalecimiento de 
canales de Interacción con el Ciudadano y Cumplimiento de expectativas y Calidad 
del Servicio, establecido en la ventanilla hacia afuera de la gestión de las entidades 
de la administración Pública.  
 
Conceptos de Servicio al cliente 
 
El concepto de servicio al cliente según al siguiente texto “Es un sistema en el que 
el trabajo se realiza de una forma prestablecida y la finalidad es la de satisfacer los 
gustos y las necesidades de los clientes.” (Winter, 1994), Con esto se hace 
referencia en el enfoque social  en cubrir la necesidad del usuario de una manera 
efectiva, teniendo claro los procesos de atención de servicios dentro de la entidad. 
Hay que considerar que el servicio al cliente es “Una estrategia empresarial 
orientada hacia la anticipación de necesidades y expectativas de valor agregado de 
los clientes, buscando asegurar lealtad y permanecía” (Serna, 2006), es decir los 
más importante es que el cliente pueda vivir un momento de verdad y se sienta 
importante al momento de utilizar los servicios de la organización. 
Podemos decir que el servicio al cliente se recibe de forma intangible, se puede 
sentir o apreciar y este tiene como objetivo el manejo de la satisfacción para poder 
concebir percepciones positivas de los servicios, logrando así, un valor percibido 
hacia la entidad.  
 
Calidad del Servicio 
 
El servicio debe contar con unas características en las que se definen el nivel de 
atención: según (Aniorte, 2017): 
• Debe cumplir sus objetivos 
• Debe servir para lo que se diseño  
• Debe ser adecuado para el uso 
• Debe solucionar las necesidades 
• Debe proporcionar resultados 
 
Actores en la atención al cliente 
 
Lo específico de este concepto es tener el servicio como un todo, que se relaciona 
y actúa alrededor del cliente, es claro, que, si las organizaciones no tienen diseñada 
una estrategia de servicio, para atender las necesidades de los clientes es mucho 
más difícil que todo funcione.  
Cada estrategia diseñada por una organización es diferente a otra debido que no 
todas las organizaciones son iguales, siempre se tiene algo peculiar, la estrategia 
debe tener un objetivo y metas claras para el servicio y además tener definido los 
sistemas y personas que brindaran el servicio al cliente. 
Conceptualizando los términos es importante definir el concepto de ciudadano en el 
contexto de las empresas públicas, ciudadano hace referencia a personas naturales 
que acceden a los servicios ofrecidos por una entidad, con el fin de satisfacer una 
necesidad especifica. 
Siempre hemos escuchado desde varios puntos de vistas el concepto de servicio y 
atención que los clientes son lo más importante en las organizaciones y por lo 
general lo relacionamos con las empresas privadas, pero no es cierto, para las 
empresas públicas son los ciudadanos los clientes y estos hacen parte de su razón 
de ser, las empresas fueron creadas por el gobierno para garantizan el cumplimiento 
de los derechos y deberes que tienen los ciudadanos lo cual están plasmados en la 
constitución política del país , además son productores de distintas necesidades. 
 Lo anterior, ha hecho que la administración pública genere estrategias para la 
atención al ciudadano empezando por la identificación de los usuarios y como 
resultado se obtienen los segmentos de usuarios relacionándose con el siguiente 
concepto “El grupo de consumidores que responden de manera similar a un 
conjunto determinado de labores de marketing” (Philip Kotler & Gary Armstrong , 
2008), lo cual les sirve a las entidades para: 
• Aumentar el conocimiento de los usuarios 
• Mejorar la comunicación entre los usuarios y la entidad 
• Identificar las necesidades para que sean respondidas con satisfacción  
• Enfocar la comunicación en los usuarios que lo requieran 
• Fortalecer la percepción de confianza 
• Permite diseñar nuevos servicios que no están siendo atendidos por los 
canales establecidos 
Atributos del buen servicio que el ciudadano desea encontrar al realizar su solicitud 
en una entidad pública: 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
El ciudadano de hoy tiene una relación directa con la administración pública, 
permitiendo la participación en procesos, además para evaluar el servicio y la 
calidad del mismo.  
 
Análisis de canales de servicio de atención al ciudadano 
 
Existen orientaciones básicas por parte del ciudadano en cuanto al proceso de 
solicitud de servicios concertados en las entidades públicas que en parte han venido 
buscando ordenar y mejorar la interacción entre organización y ciudadano, con el 
fin de optimizar recursos y capacidad de respuesta para mejorar la calidad de vida 
de quienes atienden y quienes realizan las consultas. 
Por ello se ha realizado un análisis sobre las alternativas que tienen los ciudadanos 
al momento de buscar información para obtener una respuesta. 
 
Fuente: Encuesta de percepción ciudadana DNP.2018 
 
Con base al análisis se determina que el 67 % de los ciudadanos en el año 2018 
prefieren en los últimos 3 años desplazarse hasta los puntos de atención, 
generándoles mayores costos y tiempos con el fin de poder obtener una respuesta 
que en muchos casos no es la más óptima a su requerimiento.   
 Fuente: Encuesta de percepción ciudadana DNP.2018 
Las entidades públicas como aspecto importante en la atención de servicio al 
ciudadano es la construcción de la confianza y el compromiso mediante la 
alineación de las iniciativas con las expectativas y preferencias de los ciudadanos 
en la que ven como mayor utilidad la atención presencial, debido a que según el 
análisis el servicio de atención por vía telefónica no les brinda el interés adecuado 
frente a sus necesidades. 
Calidad de Trámites o servicios 
 
Fuente: Encuesta de percepción ciudadana DNP.2018 
  
Frente a la percepción de los ciudadanos con base a los trámites o servicios se 
identifica que para el año 2018 el 48% de las personas los identifican como simples 
diligencias que muchas veces no le son resueltas debido a que por ejemplo el 11% 
lo determinan como demoras, congestiones y filas hasta llegar al punto en muchos 
casos recibir información que no es clara y consecuente a su solicitud, 
desplazándose a otras entidades para seguir con la espera de su solicitud.  
 
La transformación digital y la experiencia del cliente  
 
Transformación digital hace referencia a la integración de tecnología digital en todas 
las áreas de las empresas, lo cual resulta primordial en la forma en que operan las 
empresas y el valor que entrega a sus clientes, esto significa que se intenta cambiar 
la forma en que una empresa interactúa con sus clientes y como ofrecen a sus 
clientes una experiencia constante siempre que lo necesite. 
La transformación digital está apalancando a mejorar el servicio al cliente y esto ha 
venido mostrando resultados de que las organizaciones lancen nuevos productos o 
servicios, según un estudio realizado por la compañía Avaya. “La clave está en 
hacerlo bien y se dice que más del 85 % de las empresas en la India sienten la 
necesidad de la transformación digital”. (Avaya, 2018). 
La encuesta rastreo diferentes aspectos de la adopción de las tecnologías. Más del 
90% de las personas que respondieron a la encuesta cree que las herramientas y 
tecnologías de la comunicación son considerablemente importantes para los 
procesos de transformación para tener una mejor comunicación entre empleados, 
clientes y entre el cliente y empleados. 
Adicionalmente, manifestaron que la falta de procedimientos y procesos de 
negocios apropiados 70% y las habilidades y capacitación inadecuada de los 
empleados 60 % son barreras para que los empleados usen la tecnología para los 
procesos de compromisos del cliente.  
Las empresas que están llegando a la transformación digital, crean clientes 
comprometidos donde llegan a tener lo siguiente:  
• Están dispuestos a probar nuevos productos y servicios 
• Refieren los productos y servicios a familiares, amigos y personas cercanas. 
• Existe dos veces más de posibilidad que siga obteniendo el mismo producto 
o servicio y no hacerlo en la competencia 
Un estudio del Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 
se evidenció sobre la Transformación digital en empresas tradicionales, los 
dispositivos móviles, las redes sociales y todas las nuevas tecnologías digitales 
están recibiendo mucha atención en la prensa de gestión, aunque la mayoría de lo 
que se escucha es que se enfocan en compañías muy reconocidas como: Apple, 
Amazon y Google etc. 
¿Y qué está pasando con las empresas tradicionales?, esta pregunta llevo al 
descubrimiento que muchas compañías ya están usando las nuevas tecnologías y 
se están aprovechando en las áreas comunes del negocio, pero están obteniendo 
resultados diferentes. También se hicieron encuestas para profundizar en la 
diferencia entre las mejores compañías y las que tienen más bajo nivel. 
La encuesta fue realizada a más de 400 ejecutivos senior y los resultados dicen que 
las empresas maduras digitalmente superan a sus pares de la industria, el 25% de 
las empresas que sobresalen en intensidad digital como en capacidades de gestión 
de transformación, 26% más rentables, generan un 9% más ingresos de sus activos 
y logran valoraciones de mercado 12% más altas que empresas más grandes en 
sus industrias, si bien en todas las industrias, al menos un competidor esta ya ha 
logrado ventaja digital. 
Tendencias Tecnológicas para el Servicio al Cliente 
 
Se está convirtiendo en un patrón, que los clientes interactúan con múltiples canales 
a la vez, un estudio realizado por Gartner dice que “para el año 2021, el 15% de 
todas las interacciones de servicio al cliente serán manejadas completamente por 
AI. (Inteligencia Artificial), significa un aumento del 400% con respecto al año 2017” 
(Botelho, 2018). 
Ha pasado casi una década para que las organizaciones lograran integrar muchos 
de sus canales para brindar a los usuarios un acceso sin inconvenientes, pero hoy 
la omnicanalidad ha permitido al 85 % de las organizaciones con canales divididos 
de participación de los clientes, lo que lleva a una experiencia quebradiza con el 
cliente. en la actualidad Gartner se da cuenta de que hay cambios en la expectativa 
del cliente un mundo “postchannel” en el que con varias formas de interacción se 
combinan para crear una experiencia excepcional, es decir, esto para los clientes 
significa que hablen con un agente de Inteligencia Artificial y al mismo tiempo 
puedan usar aplicaciones web a través de mensajes de textos. 
Gartner muestra las tecnologías más críticas así: 
Análisis de cliente y experiencia continua: Permite visualizar y conectar el viaje 
del cliente a través de múltiples canales y dispositivos, a su vez ayuda a los agentes 
de servicios a pronosticar el comportamiento del cliente o su próxima interacción. 
Formación de empleados, motivación y experiencia: Cuando el porcentaje de 
interacciones humanas disminuyen, la importancia de las interacciones restantes 
aumenta. 
Servicio al cliente móvil, aplicaciones de mensajería y autoservicio para el 
cliente: Los clientes cada vez más utilizan los dispositivos móviles, estas 
tecnologías permiten que los clientes realicen sus tareas en el dispositivo que elijan. 
Ingresan a servicios de chat, mensajerías. El autoservicio le brinda al cliente mayor 
independencia puede tener acceso a aplicaciones impulsadas por voz y de 
contenido contextual avanzado. 
Inteligencia Artificial, Internet de las cosas y chatbots: La tecnología inferior y 
las metodologías utilizadas para desarrollar bots y asistentes virtuales seguirán 
evolucionando en los próximos años, asimismo las expectativas de los usuarios y 
los casos de usos, la inteligencia artificial se integrará en los chatbots, internet de 
las cosas y asistentes virtuales lo que cada vez más impulsa al autoservicio.  
Procesamiento de Lenguaje Natural (PNL) 
Es el campo que combina las tecnologías de la ciencia computacional (como la 
inteligencia artificial, el aprendizaje automático o la inferencia estadística) 
(vicomtech, 2018). Es un factor importante en el mundo de los chatbot ya que le 
permite a la computadora poder entender, interpretar el lenguaje humano. La 
mayoría de las organizaciones han sacado provecho en cuanto a la extracción de 
información que les permita ser más competitivas, puesto que han encontrado 
caminos que les identifique el origen de la insatisfacción de los clientes y poder 
encontrar mejoras en el nivel de atención de los servicios. 
Tesauro 
Se puede definir como una clasificación u ordenación en grupos de palabras con las 
que se relaciona una lista de términos preferentes ordenados de forma alfabética, 
temática y jerárquica en las que se combinan una lista de sinónimos de dichos 
términos lo cual esta técnica es muy utilizada en los Chatbot, porque le permite al 
usuario tener una respuesta ambigua frente a la consulta realizada facilitándole la 
selección al asistente virtual en la opción de respuesta. Es decir, le permite al 
Chatbot tener la capacidad de seleccionar el término que coincida con mayor 
claridad para el usuario. 
Hoy en día existen muchas organizaciones que utilizan los sistemas de asistencia 
virtual, las cuales son limitadas al momento de tener la capacidad de poder 
interactuar con el ser humano, y se limitan a generar una respuesta por defecto. 
Con la técnica de Tesauro no solamente es poder tener una taxonomía de palabras 
sino es poder tener la capacidad de tener varios hilos de conceptos o sinónimos 
para un término que se encuentra agrupado en varios temas, para que el usuario 
no tenga duda al momento de escoger la palabra adecuada para crear su consulta. 
Para el servicio de consulta en el Sisbén será muy importante esta técnica ya que 
el perfil de usuario que se maneja es estándar, ya que podrán relacionar consultas 
como: “Pedir cita médica, donde solicito una cita médica, donde me atienden” y con 
esto, la herramienta podrá seleccionar la respuesta que relaciona los tres tipos de 
consultas. 
Chatbots  
Es un programa informático el cual intenta imitar la conversación de un ser humano 
mediante interacciones de texto o voz, estos son considerados el portavoz de la 
Inteligencia artificial, permitiendo crear un hilo conversacional con el usuario dando 
las respuestas en forma de mensajes cuyo origen se encuentra en una base de 
conocimiento. 
Los chatbots también son definidos como: el nuevo tipo de interfaz de usuario, que 
tienen la capacidad de comunicarse mediante un dialogo con un ser humano, sin 
utilizar comandos, ventanas o iconos. (J.M RodrÍguez, 2014). Actualmente se están 
generando nuevas innovaciones tecnológicas dentro de las organizaciones con el 
fin de alcanzar a ser mayor competitiva y generar transformación que les permita 
llegar cada vez más a los usuarios generando equivalencias entre sus emociones, 
gustos y preferencias para poder brindarles un mejor servicio que les genere mayor 
fidelidad comercial. 
Reseña histórica de los chatbots: 
 
Alan Turing en el 1950, fue uno de los influyentes en el mundo moderno de la 
informática, planteo el siguiente interrogante ¿Pueden pensar las máquinas?, 
comúnmente su metodología se conoce como el método de Turing: que es 
básicamente una conversación entre un ser humano y una máquina diseñada para 
interactuar oralmente, el lenguaje es común y la idea es identificar quien es el 
humano y quien es la máquina.  
El primer chatbot que se aproximó a la teoría de Turing fue: Eliza en el año 1966 en 
el Instituto de Tecnología de Massachutes (MIT). Eliza intentaba mantener una 
conversación coherente con un usuario, pero este era un sistema bastante sencillo, 
se basada en la búsqueda de palabras claves, devolviendo frases que coincidían 
con las palabras claves encontradas. Cuando el sistema no encontraba ninguna 
palabra clave, no devolvía ninguna respuesta, lo que hacía era reformular la palabra 
recibida a modo de pregunta, lo cual rápidamente la conversación dejaba de tener 
sentido. 
Luego 6 años más tarde, en la Universidad de Stanford se desarrolla Parry el cual 
simulaba una paciente de paranoia con esquizofrenia se le describió como un bot 
mejorado de la versión Eliza, pero con actitud, a este sistema se le aplico el test de 
Turing varias veces por parte de un equipo de psiquiatras; solo un 48% de las veces 
se atinó a la hora de establecer si el interlocutor era un bot o un ser humano. 
En el 1998, sale a la luz Jabberwacky, intentando superar el test de Turing; su 
interacción ya no fue por teclado, sino utilizando comandos de voz, sus creados 
tenían la intención de integrarlo en objetos, como podría ser un robot, algo que hoy 
no es muy familiar. 
Alice también fue un bot creado en el 1995, en un internet aun dando sus primeros 
pasos, fueron usados los lenguajes de programación Java y patrones heurísticos 
dificultando al usuario, si la conversación que mantiene es con una máquina o un 
humano. 
En el 2001, Smarterchild opera en las más importantes de aquel momento: MSN 
Messenger, AOL Instant e ICQ, estas además de poder permitir conversar también 
permitían ejecutar una serie de comandos. Fue uno de los precursores de los bots 
empresariales que conocemos hoy. Se incluía publicidad en sus conversaciones y 
hasta tener una versión paga, lo cual no obtuvo mucho éxito entre muchos usuarios. 
Cuando transcurre el 2006 la multinacional IBM lanza Watson, haciendo honor al 
presidente de la compañía Thomas J. Watson. Esta herramienta era capaz de 
mantener conversaciones naturales usando fuentes de información externa como: 
diccionarios, artículos, enciclopedias, revistas, periódicos, libros de literatura entre 
otros. Además, adquiere conocimiento a partir del machine learning. En el 2011 
Watson tuvo la oportunidad de participar en un concurso en los Estados Unidos 
donde se llamó: Jeopardy, este compartió con dos humanos logrando obtener el 
primer lugar. 
Llegando el 2010, Apple presenta SIRI una evolución de todos los chatbots actuales. 
tal ha sido el impacto de SIRI en la sociedad que ha participado en series y películas 
como, por ejemplo: The Big Band Theory. la integración de SIRI ha sido exponencial 
hoy Apple permite a los desarrolladores de apps usar el potencial de SIRI, 
permitiendo la creación de herramientas que responden a la voz de una forma 
completamente natural.  
Prontamente en el 2012, Google presenta su versión de Siri llamado: Google Now, 
la compañía también empezó a incorpóralo en sus dispositivos y en Android a su 
asistente virtual. 
Luego en el 2015, las compañías Microsoft y Amazon también empiezan a incluir 
en sus dispositivos tecnología que permite la interacción de los usuarios mediante 
conversaciones naturales con voz. 
Un año después también Facebook les permite a los usuarios crear bots en su 
plataforma. Esto abrió muchas posibilidades en lo que a chat entre empresas y 
usuarios de redes sociales se refiere. En junio del 2018 se abrían creado 
aproximadamente 11.000 bots. (Fernández, 2018) 
 
Características de los Chatbot 
Un chatbot tiene características que le permiten desarrollar múltiples funciones, a 
continuación, se describen las más relevantes: 
• Expresividad: Es una característica que aprovecha los elementos que 
poseen las aplicaciones de mensajería y otros canales que pueden utilizar 
gráficos, sonidos, animaciones para que las conversaciones sean más 
expresivas. 
 
• Adaptabilidad: Esta característica va relacionada con la capacidad de 
aprendizaje que puede tener un chatbot, cambiando su comportamiento en 
función de lo aprendido. (Torres, 2013). Cabe mencionar que estos sistemas 
inteligentes se deben ir entrenando para lograr obtener de ellos una mayor 
funcionalidad y servicio. 
 
• Racionalidad: Un chatbot siempre va a dar respuestas apropiadas de 
acuerdo a la información que capta en el entorno. 
 
• Personalizable: Un chatbot puede mostrar emociones, intenciones, 
sentimientos estas u otras características pueden ser añadidas de acuerdo a 
las necesidades que se requieran. 
 
• Proactividad: Un chatbot es capaz de presentar un comportamiento enfocado 
a un objetivo, al tomar iniciativa en una conversación. 
 
Tipos de chatbot:  
Los chatbot se categorizan de acuerdo al servicio que provee, diseño de interfaz y 
tecnología que usa:  
Según el tipo de servicio encontramos los siguientes: 
• Chatbot Operativos: Estos bots actúan como facilitadores del servicio de una 
organización y son usados para agilizar procesos mejorando los tiempos de 
respuestas. 
• Chatbot Informativos: Cumplen funciones específicas poco complejas, un 
ejemplo un bot de preguntas-respuestas, para responder preguntas 
frecuentes. 
• Chatbot E-commerce: Son los que se conocen como asistentes virtuales 
comerciales y el propósito es ayudar a los usuarios con la compra de algún 
producto. 
Según su diseño de interfaz describimos los siguientes: 
• Chatbot con información de solo texto: Interactúan solo atreves de entrada y 
salida de texto. 
• Chatbot con interfaz combinada de texto e imágenes: Interactúan con los 
usuarios con conversaciones complejas que contienen texto, imágenes y 
botones de acción, esto les permite a los usuarios tener una comunicación 
más guiada. 
Según la tecnología utilizada nos referimos a los siguientes: 
• Chatbot Simple: Son sencillos y su funcionamiento se basa en patrones 
básicos que coinciden con respuestas. 
•  Chatbot Complejos: Son más completos y muy sofisticados porque emplea 
técnicas de inteligencia artificial que pueden realizar seguimiento de estado 
de las conversaciones e integración de servicios empresariales existentes. 
 
 
 
Aplicaciones de los Chatbots 
Los chatbots pueden ser integrados en cualquier sector, por la ventaja que poseen 
de integrarse a distintos canales de mensajería además por la disponibilidad y su 
fácil usabilidad.  
Como, por ejemplo: 
Sector Empresarial: Ventas, solicitudes, consultas, reservaciones, marketing, 
transacciones. 
Sector Personal: Agenda, asistencia, búsqueda de información, preguntas-
respuestas. 
Sector Académico: Educación, idiomas, preguntas-respuestas, evaluaciones, 
búsquedas de información 
Sector de Entretenimiento: Juegos, horóscopos, farándula, búsqueda de 
información, música, videos. 
A continuación, mostramos un estudio realizando en Google Trends el cual muestra 
el aumento de la tendencia del uso del chatbot a nivel empresarial: 
  
Fuente: Google Trends 
 Nos preguntamos ¿Por qué usar bots para servicio al cliente? 
Gracias a la Inteligencia Artificial y las capacidades del lenguaje automático los 
chatbot de este momento son una pieza clave para sistematizar y optimizar las 
operaciones del servicio al cliente y estas son las principales razones: 
(Oppenheimer, 2018) 
Sin tiempo de espera: Simplemente a ningún cliente le gusta esperar y si lo hace 
puede ocasionarle frustración, los chatbots son una manera inteligente de 
garantizarle a los usuarios respuestas instantáneas.  
Transferencias de agentes minimizadas: como beneficio los chatbots pueden 
clasificar los problemas y arrutarlos de forma automática al departamento o persona 
encargada de le respuesta, reduciendo tiempos y costos asociados con la 
transferencia de un cliente entre diferentes departamentos. 
Resolución de problemas de forma rápida: Siempre van a generar una respuesta 
rápida y valiosa para el cliente, ya que los chatbots recopilan información de los 
clientes y de los problemas con anticipación ayudando a resolver los problemas de 
una manera más eficiente. 
Autoservicio Mejorado: cuando el autoservicio es combinado con el lenguaje 
automático y los chatbots, agrega un valor agregado a las organizaciones, 
permitiendo que cada vez más los clientes prefieran usar los canales web y queden 
satisfechos con la atención. 
Optimización de Costos: las empresas que aprovechan de la reducción de costos 
por los chatbots pueden automatizar los procesos empresariales internos y 
externos, habilitar otros modelos de servicio al cliente, además, crean una gran 
experiencia de servicio al cliente, al personal y a la organización en general. 
Las firmas  Drift, SurveyMonkey Audience, Salesforce, y myclever realizaron la 
siguiente investigación en el año 2018 donde preguntaba a las personas como 
clientes o consumidores porque prefieren el chat en línea y los resultados arrojados 
fueron:  
  
 Fuente: (Drift, 2018) 
Podemos decir que la Inteligencia Artificial cada vez hace mas parte de los negocios 
y combinados con los chatbots, ha hecho cambiar la forma de iteración con los 
clientes, “según el cuestionario estadístico mundial del año 2017, el 34% de los 
encuestados dijo que preferiría responder preguntas de inteligencia artificial por 
medio de un chatbots o asistente virtual con respecto al comercio electrónico”. 
  
 Fuente: (Angeles, 2018) 
 
Lo anterior significa que existe a nivel mundial aceptación de los chatbots e 
inteligencia artificial, por el servicio 
A nivel de empresas del gobierno hay un gran potencial para incorporar estas 
tecnologías, para garantizar mejor experiencia de servicio a los ciudadanos. 
Por otro lado, las llamadas telefónicas, correos electrónicos e inclusos los formatos 
de la página web no ofrecen una iteración rápida con los clientes como lo están 
haciendo los chatbots actuales, a continuación, mostramos los resultados obtenidos 
por BI Intelligence donde se dice que los chatbots son las nuevas aplicaciones 
utilizadas con mayor frecuencia, porque muchos clientes se oponen a instalar 
nuevas aplicaciones en su celular 
  
 Fuente: (Angeles, 2018) 
Evidenciamos que los Bots han incrementado su uso y si bien no hay que descargar 
un chatbot para usarlo, es simplemente enviar un mensaje en tiempo real dentro del 
canal. 
Análisis de Casos de éxitos en el mercado 
En el artículo “The conversional Busines” de Susan Eltinger, se mencionan algunos 
casos exitosos de empresas que han incursionados en la aplicación de agentes 
conversacionales en sus negocios como, por ejemplo: 
MATERCARD 
Creo su propio chatbot “Mastercard Kai” cuya función es facilitar la compra en 
Facebook Messenger con Subway FreshDirect y The Cheesecake Factory. 
 Fuente: (MasterCard, s.f.) 
BBC EARTH  
El chatbot desarrollado por la BBC Earth envía un video personalizado basándose 
en los contenidos de la BBC después de que el usuario responde algunas preguntas 
y da su consentimiento. En este momento la BBC cuenta con su Chatbot en 
Facebook, el cual les proporciona información a los usuarios de sus noticias. 
 
 Fuente: (Mundo, 2018) 
En Colombia encontramos los siguientes casos de éxitos: 
SURA ARL 
Lanza una nueva experiencia de servicio a los colombianos al realizar su afiliación 
o hacer trámites en la administración de sus riesgos laborales. Hablamos de CLARA 
que es el primer asistente virtual de Riesgos en Colombia, el cual fue desarrollado 
por IBM Watson. 
Los asistentes virtuales de IBM Watson son chatbots que aprenden mediante la 
inteligencia artificial y computación cognitiva a interactuar con los usuarios de forma 
natural. 
El propósito de Sura ARL con esta iniciativa es enaltecer el servicio y aumentar su 
cobertura de atención para 143.000 empresas con más de 1 millón de afiliados. 
 
BANCOLOMBIA  
Tabot es el chatbot de Bancolombia y uno de los primeros en el país con Inteligencia 
Artificial, se encuentra disponible a través del Messenger de Facebook, este hace 
parte del centro de Inteligencia Artificial de Bancolombia, el cual es un centro que 
se dedica a la investigación de tecnologías disruptivas para ayudar a mejorar la 
experiencia de los clientes. 
Tabot asesora a los clientes sobre cómo realizar ciertas transacciones, consultas 
en la sucursal virtual, ubicación de cajeros, corresponsales bancarios, saldos en 
cuentas, cotización de moneda extranjera, obtener información de cómo tramitar 
créditos entre otras funciones. 
Tabot también utiliza su aprendizaje por la tecnología de IBM Watson. 
 
PROTECCIÓN 
Su asistente virtual es entrenado diariamente con las inquietudes que reciben de 
sus usuarios, gracias a la tecnología de IBM Watson que por medio de la 
computación cognitiva. Este chatbot mantiene en promedio de 40 mil 
conversaciones mensuales y les admite a sus usuarios a acceder desde el portal 
web y el Messenger de Facebook, generar certificados, consulta de saldos, solicitar 
historia laboral además resolver inquietudes sobre cesantías y pensiones dejando 
atrás las filas de esperas dentro de los puntos de atención presencial. 
 
 
 
 
 
MARCO METODOLÓGICO 
 
Metodología de investigación 
Para la elaboración de este estudio, se parte desde el análisis cuantitativo en la 
interacción desde el Estado con el ciudadano lo cual es una constante en la mayoría 
de los portales oficiales. Basados en el autor Hernández Sampieri “Los estudios 
exploratorios se efectúan, normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema o 
problema de investigación poco estudiando, del cual se tienen muchas dudas o no 
se ha elaborado antes.” (Sampieri, 1998).Con base en ello se tienen en cuenta las 
siguientes etapas: 
1. Formulación del problema 
2. Identificar los factores del problema 
3. Recopilar información 
4. Justificación de la propuesta 
5. Determinar la viabilidad de la propuesta 
6. Hacer el análisis cuantitativo de los resultados obtenidos con la recolección 
de datos  
 
Al identificar el problema se procedió con la recolección de datos a través de 
reuniones con las áreas que son participes en el interés de desarrollo del prototipo 
del chatbot a través de una lluvia de ideas con el fin de recopilar variables y 
conceptos que tengan relación para lograr los resultados esperados. 
Se genera una contextualización de resultados encontrados a través de un 
segmento o grupo como lo es el SISBÉN, correspondiente a tipo de población que 
se maneja en Colombia como: sexo, edad, estrato, nivel educativo y número de 
hijos. 
Con base en lo anterior se tuvo en cuenta los siguientes factores: 
1. Identificar la necesidad y como se manifiesta actualmente con el público 
objetivo 
2. Identificar los impulsores del cambio  
3. Influencia e interpretación en el sector 
4. Identificación de la Oportunidad  
5. Generación de tendencia en cuanto al usuario y servicio 
Se necesitó comprender y recopilar gran cantidad de información sobre el tema que 
se desarrollará, para poder conocer los fenómenos y los eventos que lo rodean a 
través de distintas muestras para saber el porqué de las cosas y la necesidad de 
registrar y analizar los eventos encontrados. 
Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 
 
Para el proyecto se tuvieron en cuenta el análisis de varias encuestas realizadas 
por la entidad las cuales fueron aplicada a usuarios del sector público y privado. 
Estos resultados permitieron encontrar las falencias que se tienen en los centros de 
atención al ciudadano y cuál es la experiencia que están recibiendo los usuarios en 
este momento. Estás encuestas permitieron realizar un análisis de datos para 
revisar los resultados y conclusiones, para comprender el tema que se está 
trabajando y poder llegar a una perspectiva más general. 
Se realiza un journey map lo cual nos permite ordenar y definir los puntos claves 
para estructurar el proceso del servicio al ciudadano desde el primer momento que 
ingresa el cliente a los canales de atención sin que queden vacíos y así asegurar 
una experiencia imborrable. 
 
 
 
 
 Experiencia Positiva 
 
 
 
Experiencia Negativa 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Se crea un modelo canvas con el fin de identificar el objetivo, cuales son los factores 
de atención, para determinar el valor agregado de la propuesta. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Con base a esto se procede a crear una persona ficticia, para poder entender los 
tipos de usuarios que solicitan los servicios del SISBÉN, asimismo, fue esencial para 
poder reorganizar el proceso interno y externo. Después de tener el perfil, se utiliza 
la información de manera productiva para que toda acción y toma decisiones se 
direccione hacia ese perfil. 
 
 
 
Nombre: Camila Cifuentes                                        
Género: Femenino 
Edad: 35 años 
Nacionalidad: colombiana 
Estado Civil: Divorciada 
Estrato: 2 
No.de hijos: 3 
Ocupación: Auxiliar de servicios 
generales   
Hobbies: Leer y caminar  
 
 
 
Frase:” Todos los días hay que 
disfrutarlo, como si fuera el ultimo” 
 
 
 
Camila es una persona trabajadora, 
honesta y preocupada por el bienestar 
de sus hijos, es participativa en la toma 
de decisiones para el bienestar de su 
comunidad. También es una persona 
creativa que le encanta hacer 
manualidades con el fin de generar 
ingresos extras y compartir con su 
familia en sus tiempos libres. 
Actualmente ella y su familia está 
afiliada al Sisbén. 
 
 
Descripción de métodos de consulta 
Se establecieron varios canales de información para la consolidación de la 
propuesta dentro de las cuales se utilizaron los siguientes:  
• Documentación física 
• Consulta en el sistema de gestión documental 
• Página Web institucional 
• Página de Servicios y Orientación al Ciudadano de varias entidades públicas 
• Servicios web públicos 
Como parte del estudio se analizaron los servicios de atención al ciudadano de las 
entidades públicas, en las que se evidenció que no presentan un canal de atención 
de 24 horas, limitando al usuario al acceso a la información que requiera y por ende 
deba esperar un tiempo y generar desplazamientos para poder ser atendido. 
 
PROPUESTA 
 
 Se genera un prototipo como primer modelo y simulación de cómo sería el proceso 
del servicio al ciudadano utilizando el asistente virtual, a este prototipo se le realiza 
una prueba de usabilidad con un grupo de personas que se seleccionaron dentro 
de la entidad. Aquí se pretende obtener errores para realizar las posibles mejoras, 
además tiene como fin confirmar que si cumpla con los procesos deseados y 
asegurar que se adapte a los usuarios de forma rápida. 
Titulo 
Asistente Virtual para el Sistema de Identificación de Potenciales Beneficiarios de 
Programas Sociales-SISBÉN 
Identificación de la innovación propuesta 
La innovación que se presenta consiste en brindar información que fomente la 
inclusión de solicitudes o trámites relacionados con encuestas nuevas o 
actualización y modificación de información registrada en el Sisbén, con relación al 
segmento de la población de interés en el Sistema de Identificación de Potenciales 
Beneficiarios de Programas Sociales, en el cual se ha diseñado un asistente virtual 
que interactúa con las páginas del DNP y el SISBÉN. Este asistente virtual permite 
dar una orientación sencilla e interactiva las 24 horas de los 365 días del año. Una 
variación que se presenta frente a otros canales tradicionales de atención, que no 
tiene un horario de atención fijo, sino que siempre se encuentra disponible y utiliza 
inteligencia artificial, manteniendo una comunicación amigable y bidireccional de 
manera ininterrumpida, logrando enviar mensajes predeterminados, imágenes, 
enlaces, alertas y videos, entre otros.  
Es importante resaltar que los perfiles del público que va a conversar con el 
asistente virtual pueden ser de cualquier segmento de la población. 
 
 Alcance 
El desarrollo e implementación del asistente virtual demandará de la participación 
activa del Departamento Nacional de Planeación con las áreas del Departamento 
de Comunicaciones y de la Oficina de Tecnologías y Sistemas de Información 
(OTSI). En una primera fase se integrará al asistente virtual con los servicios con 
mayor demanda por parte de los ciudadanos a la par que se hará un control 
detallado de la interacción con los demás canales de atención sociales para atender 
las nuevas solicitudes que aparezcan, así como efectuar los correctivos necesarios. 
En fases posteriores y conforme al monitoreo y análisis de la información que se 
recoja de la interacción con los ciudadanos, se podrán diseñar nuevos servicios que 
puedan requerir del apoyo de otras áreas para la confección de las respuestas a las 
consultas, tablas informativas, etc. 
Prototipo 
El siguiente es el flujo de atención al ciudadano desde la parte inicial en que el 
usuario selecciona el canal virtual para realizar las consultas de sus trámites: 
 Fuente: Elaboración Propia 
 
 
 
 
 CARACTERISTICAS DE USUARIOS: 
El primer paso para el adecuado diseño e implementación de un diseño de chat bot, 
consiste en reconocer e identificar las características, necesidades, intereses, 
expectativas y preferencias de la población objetivo a la cual está dirigido el 
asistente virtual y lograr la participación activa de la ciudadanía para el logro de los 
objetivos de la entidad. 
Segmentación de los usuarios: 
• Género: Hombres y mujeres 
• Edad:1 a 65 años 
• Estrato:1,2  
• Geográfica: Ubicación (zonas urbanas, rurales, municipios o ciudades, 
barrios, localidades, veredas) 
• Clima: Cálido, templado o frio (Se identifica cual será el sector en el cual se 
desarrollará la usabilidad) 
  
 
Variables Demográficas: 
Puntaje Sisbén: de acuerdo a las condiciones del ciudadano 
Estrato:1,2  
Ingresos: menos de 1 SMV 
Actividad económica: profesión o actividad económica  
Ciudad: Nivel nacional 
Tamaño de familias: número de integrantes del núcleo familiar  
Estado del ciclo familiar: estado civil 
Lenguas o idiomas: español, inglés, wayuu 
Escolaridad: Primaria, bachillerato. 
 
 
Arquitectura del Chatbot 
 
Para el desarrollo de la propuesta se tendrá en cuenta los servicios de aplicaciones 
de inteligencia artificial. Como parte fundamental se han analizado varias 
herramientas que tienen la capacidad de poder ejecutar el proyecto tales como: IBM 
Watson, Microsoft Azure, Amazon Web Services, Dialogflow. En este sentido para 
la creación del Chatbot se tendrá en cuenta el plan de ejecución de procesos para 
el año 2019 en el DNP, con lo cual se trabajará a través de Microsoft Azure, debido 
a que la institución cuenta con una suscripción de un tenant para su respectivo 
desarrollo y usabilidad. 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
A continuación, mostramos el diseño del asistente virtual y su función: 
 
 Figura 1. Acceso a consultas 
Se diseña una consulta inicial de los servicios más relevantes para los usuarios del 
Sisbén que con base a las consultas realizadas en la oficina de atención al 
ciudadano, son las de mayor impacto al momento de generar una PQR o tener 
desplazamientos para el acceso a la información que se puede tener desde casa o 
cualquier lugar con acceso a internet. 
 
 
 Figura 2. Consulta puntaje Sisbén 
Uno de los motivos por los que más se consulta en los canales de servicio por parte 
de los usuarios, es la consulta del puntaje del Sisbén, por ello se activa un módulo 
de consulta en el chatbot que lo enruta a un enlace en la página del Sisbén para 
permitirle a las personas poder consultar su puntaje sin necesidad de navegar por 
distintos lugares de la web institucional.  
 
 Figura 3. Preguntas frecuentes 
Este módulo de preguntas frecuentes son una relación del análisis realizado, en el 
cual son las preguntas de mayor consulta y que en gran parte para el usuario por 
desconocimiento no le es fácil consultar la respuesta a través de los distintos 
canales de servicios de atención existentes. 
 Figura 4. Ejemplo respuesta pregunta frecuente 
El usuario al momento de ingresar a una de las preguntas frecuentes, el chatbot 
generará una respuesta automática en la que enrutará la consulta con mayor 
claridad y fácil acceso. 
 Figura 5. Menú de consultas 
Al finalizar una consulta realizada por parte del usuario, el chatbot le permitirá volver 
a tener acceso al menú de consultas con el fin de darle respuesta frente a temas 
relacionados. 
  
Figura 6. Menú de consultas 
Este módulo le permite al usuario poder consultar las oficinas del Sisbén que se 
encuentran a nivel nacional, con el fin de evitar desplazamiento a los usuarios al 
DNP y que puedan tener la información y el servicio a sus trámites en sus municipios 
o lugares cercanos a la ubicación de la vivienda. 
 
 Figura 7. Consulta EPS 
En este módulo se centraliza en la consulta de la EPS a la que el usuario se 
encuentra afiliado, el cual se direcciona a la página del FOSYGA en la que detalla 
el estado de activación y la EPS en la que está inscrito, esto con el fin de permitirle 
al usuario logre identificar la entidad que le suministra el servicio de salud para poder 
usar los servicios que se prestan en el Sistema de Seguridad Social. 
 
 
 
CONCLUSIONES 
 
El diseño de la propuesta del asistente virtual para los ciudadanos del Sisbén está 
enfocado en optimizar los tiempos de respuestas en los tramites y radicación de 
PQRS en el Departamento Nacional de Planeación (DNP) permitiendo la 
coordinación del manejo de la información de acuerdo a los criterios dados por la 
entidad, de manera confiable y oportuna.  
Con la presentación de este diseño se realiza un plan de acción para que se facilite 
el cambio cultural dentro de la organización, permitiendo la eficiencia administrativa 
en cuanto a los procesos que apoyan a la atención del ciudadano. 
La transformación digital con la que se convive está enfocándose en nuevas 
perspectivas de usabilidad de distintos canales de servicios, a través de nuevas 
tendencias de uso y apropiación con el fin de lograr un desarrollo sostenible para 
lograr una mayor calidad de vida y del buen uso de los recursos y del tiempo que 
marcan los niveles de satisfacción de las personas dentro de su vida cotidiana. 
  El diseño del chatbot para los usuarios del Sisbén también mejora los siguientes 
aspectos: 
1. Disminuye la carga operativa del personal de atención al ciudadano del DNP 
2. Los ciudadanos y usuarios del Sisbén contarían con un nuevo medio para la 
atención de sus PQRS, ofreciendo información clara, oportuna y precisa. 
3. Los ciudadanos pueden acceder a información y servicios de forma rápida y 
eficiente las 24 horas los 365 días del año, sin tener contacto con un humano o tener 
que desplazarse hasta una oficina. 
4.Los tiempos de respuestas se realizarán en tiempo real. 
Como limitantes a esta propuesta encontramos que los ciudadanos que viven en las 
comunidades wayuu, indígenas y zonas aisladas de Colombia que no tienen acceso 
a un computador o a internet, además quienes no saben leer o escribir no podrán 
hacer uso de la herramienta. 
También las personas extranjeras que no hablen el idioma español. 
La tecnología del chatbot es útil para la organización como proceso de 
transformación y crecimiento, generando oportunidades y tiempos de respuesta que 
les permita marcar diferencia y tener un mayor acercamiento hacia el cliente. 
 
 
 
 
 
 
 
  
 ANEXOS 
 
Entrevistas realizadas en la etapa de recolección de datos: 
Entrevista No.1 
• Cual su Nombre completo 
 
• Alguna vez ha utilizado los servicios de atención al ciudadano en una entidad 
publica 
 
• Que canales utiliza para realizar peticiones o solicitudes: (puntos de atención, 
telefónico, o asistencia virtual) 
 
• Recibió atención de forma inmediata al solicitar el servicio 
 
• El tiempo de espera de atención fue corto o razonable 
 
• La información recibida corresponde a la solicitud realizada 
 
• ¿La entidad cumplió con los acuerdos, tiempos o compromisos establecidos? 
 
• ¿Considera que cada visita que tuvo que hacer a la entidad tuvo justificación 
y agrego valor al proceso del trámite? 
 
•  ¿La información publicada en la página web está actualizada y es relevante? 
 
• ¿El acceso a los trámites y servicios habilitados en la página web es fácil? 
 
• ¿El servidor mantuvo una actitud cordial y amable durante la conversación? 
 
 
 
 
Entrevista No.2  
 
ENCUESTA DE PERCEPCIÓN ATENCIÓN AL USUARIO SISBÉN 
Por favor marque con una X  
PORTAL WEB  
 
INFORMACIÓN 
 
La información que consulto es: 
• Información de trámites y servicios del Sisbén   
 
• Otro tipo de información 
 
INFORMACION ACERCA DE USTED 
• País: _____________________ 
 
• Departamento: _________________ 
   
• Es fácil encontrar toda la información
                               
 
               SI    NO   
  
• La información publicada satisface 
mis expectativas 
 
               SI    NO 
 
• La información publicada es sutil  
 
               SI    NO 
 
• La navegación por el portal se hace de 
forma simple e intuitiva  
 
               SI    NO 
 
 • Ciudad: ________________________ 
 
 
• Género: 
a. Hombre: 
b. Mujer: 
 
• Rango de edad: 
a.0-14 
b.15-24 
c.25-44 
d.45-59 
e. Mayor de 60 años 
 
• Información Poblacional:  
a. Cabeza de familia 
b. Desplazado 
c. Víctima  
d. Ninguna de la anteriores 
 
• Condición de discapacidad:  
SI- NO 
 
• Grupo Étnico: 
 
SI- NO 
Cual____________ 
 
 
 
 
 
 
IMAGEN PARA EL CHATBOT 
Durante el desarrollo de la propuesta, se debatió con el equipo de trabajo del 
Sisbén, la imagen y el nombre que representaría el chatbot, dando como resultado 
lo siguiente: 
Su nombre es: Sisbenito 
 
 
 
 
 
PALABRAS CLAVES 
Dentro del análisis de la investigación realizada, se encontraron las palabras claves, 
que se relacionan a las preguntas frecuentes, que podrán ser utilizadas por el 
usuario en el chatbot al momento de escribir una consulta, las cuales le generarán 
un resultado: 
• Sisbén, Para qué sirve el Sisbén. 
 
  
 1. ¿Qué es el Sisbén? 
   
Necesito mi puntaje, imprimir mi 
puntaje, bajar mi puntaje. 
 
  
  
2. ¿Cómo obtengo mi 
certificado del Sisbén? 
   
No estoy de acuerdo con mi 
puntaje, mi puntaje es muy alto, 
como bajo mi puntaje, quiero 
cambiar mi puntaje. 
 
  
  
3. Estoy inconforme con mi 
puntaje, ¿qué puedo hacer? 
   
Como me afilio, como me vinculo, 
necesito ingresar, no estoy en el 
Sisbén, quiero que me encuesten, 
necesito la encuesta.   
  
4. No estoy en el Sisbén y deseo 
ingresar. ¿Qué hago? 
Pedir cita médica, Donde solicito 
una cita médica, donde me 
atienden. 
 
  
  
5. Necesito una cita médica o 
tengo problemas para acceder 
a atención en salud. ¿Qué 
hago? 
   
Traslado, cambiar el Sisbén, mover 
el Sisbén. 
 
  
  
6. Quiero trasladar mi Sisbén 
de una ciudad a otra, ¿qué 
debo hacer? 
   
Subsidio, beneficiario, programa, 
social, subsidiado, familias en 
acción, jóvenes en acción, BEPS, 
adulto mayor, vivienda, libreta 
militar, duplicado, documento de 
identidad. 
 
  
  
7. Quiero saber a qué subsidios 
puedo acceder por tener el 
Sisbén. 
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